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Esta investigación tuvo como objetivo determinar el nivel de reputación corporativa desde 
la perspectiva de los usuarios de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones del 
Gobierno Regional de La Libertad, Trujillo 2019. Presenta un diseño no experimental, 
transversal y descriptivo. La población estuvo conformada por los usuarios de la Gerencia 
Regional de Transportes y Comunicaciones de La Libertad y la muestra fue de 385 usuarios, 
el tipo de muestreo fue no probabilístico. Se utilizó como técnica de recolección de 
información la encuesta, el instrumento que sirvió para recolectar la información fue un 
cuestionario de 23 ítems debidamente validado y aprobado a través de juicios de expertos, 
así también se determinó la confiabilidad del mismo con el coeficiente alfa de Cronbach, 
cuyo resultado fue 0.929 el cual se interpreta como excelente. Se llegó a determinar que el 
nivel de la reputación corporativa es medio, representado por 67.3% de la muestra, y para 
las dimensiones, se encontró un 60.3% nivel medio para la dimensión atractivo emocional, 
un nivel medio de 57.4% para la dimensión servicios, un nivel medio de 54.8% para la 
dimensión visión y liderazgo y por último un nivel medio de 60.3% para la dimensión 
entorno de trabajo. 
 
 





The objective of this research was to determine the level of corporate reputation from the 
perspective of the users of the Regional Transport and Communications Management of the 
Regional Government of La Libertad, Trujillo 2019. It was of non-experimental, transversal 
and descriptive design. The population was made up of users of the Regional Management 
of Transport and Communications of La Libertad and the sample was of 385 users, the type 
of sampling was not probabilistic. The technique used to collect information was the survey, 
the data collection instrument was a questionnaire of 23 items duly validated and 
approbated through judgments of experts, as well as the reliability of the same was 
determined with the Cronbach alpha coefficient, whose result it was 0.929 which is 
interpreted as excellent. It was determined that the level of corporate reputation is medium, 
represented by 67.3% of the sample and for the dimensions, it was found 60.6% medium 
level for the emotional appeal dimension, an average level 57.4% for the services dimension, 
an average level 54.8 % for the vision and leadership dimension and finally an average level 
of 60.3% for the work environment dimension. 
 
 





Actualmente para que una empresa o institución posea un desarrollo admirable de sus 
usuarios o clientes, deben tener una excelente reputación corporativa o conocida también 
como reputación empresarial, esto hará que las empresas cuenten con mayores ingresos de 
dinero, porque contaran con la aceptación por parte de usuarios o clientes. Pues para lograr 
la admiración de los clientes, se debería lograr un posicionamiento en el lugar en donde se 
pueden desarrollar como empresas, afianzar vínculos con autoridades y gobiernos, conseguir 
proveedores más eficientes, y buenas relaciones laborales; por ello, las organizaciones 
públicas y privadas tienen como objetivo desarrollar sus funciones de forma eficaz y 
eficiente para conseguir la reputación y de tal formas concebir una positiva opinión de parte 
de la población; no obstante se puede demostrar que las muchas organizaciones no hayan la 
forma de mejorar su estado de reputación en el que se encuentran. 
De acuerdo al contexto mundial, todas las organizaciones públicas o privadas su 
principal objetivo es ser reconocidas y aceptadas generando a través de una buena percepción 
frente a los grupos de interés, llegando a concretarse una imagen organizacional con 
prestigio bajo una responsabilidad por partes de ellas mismas, asumiendo las diferentes 
dificultades que puedan a travesar estas, además son las buenas acciones y decisiones que se 
deben de tomar de acuerdo a la importancia que se le pueda para generar sinergia a nivel 
mundial. 
De esta manera se puede prescribir que todas las organizaciones a nivel mundial están 
buscando generar una buena imagen frente a los usuarios, donde esta imagen es la que vende 
los productos de la empresa. Así mismo Comunicación de sustentabilidad RSE (2018) 
informa que de acuerdo a su investigación en la cual finalizó en que las empresas 
conceptuadas con mayor reputación sostienen entradas económicas mayores de 50 mil 
millones de dólares, marca que posee un porcentaje mayor al 40% de la comunidad y 
formidable presencia en los países investigados (párr.6). 
 
De esta manera se debe de tener en cuenta que la mayor reputación que pueda ser 
positivamente se evidencie a través de la perspectiva de los usuarios, ante esto los 
proveedores y los diferentes grupos de intereses estarán con el mejor prestigio y el adecuado 
posicionamiento será de gran magnitud. 
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De acuerdo al contexto internacional las organizaciones empiezan una gran lucha por 
el top de ser reconocidas, es por ello que estas organizaciones desarrollan estrategias donde 
se encuentran encaminadas hacia sus colaboradores, donde se involucran de acuerdo a las 
actividades que produzcan una mejor reputación a fin de generar un mejor prestigio ante las 
demás, sin embargo en muchos caos las organizaciones han llegado a plantearse muchas 
estrategias luego se ha quedado solo en palabras sin lograr ejecutarse lo planeado por la 
organización, desde esta perspectiva que se está evaluando de acuerdo a la gran parte de 
líderes de las organizaciones no tienen un nivel moral y ético profesional con respecto al 
direccionamiento de imagen de una organización, tan solo se realiza actividades 
desarrollando las funciones dirigidas hacia la población donde esta genere una mejor 
reputación manteniendo una buena perspectiva de la corporativa. 
 
De esta manera de acuerdo a la realidad nacional donde este problema es latente en las 
organizaciones públicas o privadas queriendo ocupar un mejor puesto o involucrándose con 
las mejores organizaciones prestigiosas en nuestro país, en muchos casos que han 
perjudicado algunas organización frente a los grupo de intereses donde se ha tenido de omitir 
algunos procesos y crear o generar nuevas estrategias donde se encuentren direccionadas a 
mejor la percepción de la imagen organizacional de esta manera se encuentra latente dando 
mucho de qué hablar en nuestro país hacia las acciones determinadas por cada organización 
queriendo cada día ser las mejores con un visión hacía el futuro, la gran mayoría de 
organizaciones buscan mejorar sus beneficios propios pero a través de la buena reputación. 
 
Las organizaciones públicas tienen que velar por la correcta y efectiva forma de 
trabajo que realizan a través de los trabajadores de sus áreas y de tal manera ir creando una 
excelente reputación ante el pueblo. De esta, solo de esta manera contribuirán al objetivo de 
brindar un excelente servicio que tanto anhela el estado, no obstante, en muchos casos se 
evidencia que varios trabajadores del estado desarrollan sus funciones dando pie al beneficio 
propio lucrando con la plata del pueblo. 
 
Así mismo y en este contexto de acuerdo al ámbito local, los ciudadanos han generado 
opiniones no tan favorables para la Gerencia de Transportes y Comunicaciones; puesto que 
su reputación no ha sido percibida de la mejor manera hasta el momento, pues se mantienen 
las grandes brechas que retrasan todos los procesos que realizan los ciudadanos, existen 
peligros latentes de sufrir un accidentes laborales debidos a condiciones sub estándares, y 
por 
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si fuera poco el problema latente es la de los tramitadores quienes todos los días tiene una 
víctima por estafa al engañar a la población que tramitaran sus licencias de conducir. 
Sin embargo, de acuerdo a la Gerencia de Transportes y Comunicaciones, se 
encuentra en una mejora continua implementando estrategias para contrarrestar los 
mecanismos mencionados, con la finalidad de llegar a brindar un servicio de calidad de la 
misma manera generar una reputación deseable en el usuario. 
A partir de la realidad expuesta de la presente investigación, se tiene como finalidad 
detallar el nivel de reputación corporativa a partir de la perspectiva del usuario de la Gerencia 
de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional de La Libertad, Trujillo 2019. 
Por un lado, la presente investigación se sustenta en los siguientes hallazgos de 
estudios Nacionales: 
 
Gaona (2017) “La Reputación corporativa de la Municipalidad de Puente Piedra en los 
comerciantes de la asociación de trabajadores del mercado central del distrito de Puente 
Piedra, 2017, Lima” donde tuvo como objetivo obtener si la reputación corporativa de la 
municipalidad de Puente Piedra influía en los negociantes del mercado Central del distrito 
de puente Piedra (p.54); además se utilizó una metodología de enfoque cuantitativo, nivel de 
investigación no experimental transversal; descriptivo simple, población de 500 
comerciantes; muestra con 144 individuos, a ellos se les aplico un cuestionario de 16 
preguntas en escala de Likert, verificados a juicio de expertos, con una confiabilidad de 
0,93; se puede concluir que: 
Los asociados del mercado central del distrito mencionado, sienten un buen 
atractivo emocional por la gestión de La Municipalidad de Puente Piedra, ellos 
afirman que tienen confianza a la gestión realizada por la municipalidad, admiran 
mucho y respetan sus funciones realizadas, se sienten cómodos con sus servicios 
prestados por lo que son de calidad relatan, además comentaron que se sienten a 
gusto y de acuerdo con la relación precio y calidad que se les ofrece. (pp. 44-45). 
Bardales (2017), “Medición de la reputación corporativa de la Institución Educativa 
particular Niño Jesús de Praga en los padres y madres de familia, entre abril - mayo 2017, 
Lima”; mantuvo como objetivo determinar la reputación empresarial de la I. E. P. Niño Jesús 
de Praga es negativa o positiva para los padres y madres de familia, desde el periodo de 
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tiempo de abril hasta mayo del 2017 (p.78), utilizó un diseño de investigación descriptiva 
transversal, no experimental; con una población de 1800 personas, muestra de 216 
individuos y a ellos se les aplicó un cuestionario validado por expertos de 20 ítems, escala 
de Likert, con confiabilidad de 0.905; se concluyó que: 
La reputación que tiene el colegio frente a los padres es positiva, eso se puede 
refregar por los resultados que arrojó la investigación donde resulto de forma 
significativa y favorable para la institución, además cuando se aplicó en el estudio la 
variable esta dio como resultado una dimensión positiva. (p. 66). 
Saavedra (2017), en su investigación “Reputación corporativa del poder judicial de 
Lima Norte en los trabajadores del Centro Empresarial San Lázaro, Independencia” Lima; 
mantuvo como objetivo decretar la apreciación de la reputación empresarial del Poder 
Judicial - Lima Norte en los colaboradores del centro empresarial San Lázaro, Independencia 
2017” (p.97); investigación no Experimental transversal y el método de investigación 
cuantitativo con nivel descriptivo simple, una población que comprendía a todos los 
colaboradores y la muestra de 50 colaboradores; a los cuales se les aplicó un cuestionario de 
21 ítems, escala tipo de Likert; se concluyó que: 
Saber dirigirnos a nuestros trabajadores es un acción muy importante para una 
empresa o una persona que goza de un cargo de jefatura, y eso pasa cuan do estos 
reciben un mensaje de la empresa, cabe destacar que esto no ayuda para nada con la 
reputación de la empresa, porque es necesario que sus trabajadores perciban un buen 
trato para que transmitan ese mismo buen trato a las personas externas, la dimensión 
de la variable utilizada arrojo como resultado una percepción regular, es decir que 
cuando un usuario va al Poder Judicial de Lima Norte van cargados de dificultades y 
lo primero que perciben en un clima laboral regular y lo que ellos deben percibir es 
un excelente clima laboral. (p. 43) 
De tal modo la presente investigación se sustenta con los siguientes hallazgos 
Locales: 
Valverde (2016), presentó una investigación “Apreciación de la reputación 
empresarial de La Corte Superior de Justicia de La Libertad - sede Trujillo”; mantuvo como 
objetivo determinar, de La Corte Superior de Justicia de La Libertad– sede Trujillo su nivel 
de la reputación corporativa, año 2016 (p.6). Se realizó con un diseño descriptivo no 
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experimental; población de 1360 usuarios, muestra de 300 personas obtenidas. Se utilizó una 
encuesta para recolectar los datos y un cuestionario de preguntas, se recolecto los siguientes 
resultados: 
En esta investigación los usuarios percibieron que el atractivo emocional es malo, 
presento la media de 2.31, sobre los servicios prestados por la institución tienen nivel 
malo presentando la media de 2.12, sobre la capacidad administrativa es mala 
presentando la media de 2.14, sobre la responsabilidad es mala presentando la media 
de 2.24, por lo que se concluye que la apreciación de la muestra estudiada acerca de 
la reputación corporativa es mala (p. 45). 
En cuanto a los fundamentos teóricos que enmarcan este estudio se ha hallado las 
siguientes teorías relacionados al tema. 
Con respecto a las teorías relacionadas a la Percepción se menciona lo siguiente. 
 
Informa Allport (1974) que “la apreciación es algo que se entiende tanto como la 
atracción de las complicadas ocasiones ambientales como la de cada uno de los objetos, 
algunos profesionales de psicología se acostan por asignar esta última consideración a la 
cognición más que a la percepción” (pp. 7-8). 
Según Vargas (1994) afirma que, “la percepción no es un tipo de conocimiento, es una 
cuestión para posteriores discusiones, no obstante, la caracterización que se ha hecho de ella 
tiene aspectos cuestionables, algunos de ellos no pueden ser sostenidos a la luz de 
constataciones recientes” (p. 48). 
De tal manera, con respecto a las teorías sobre la reputación corporativa se ha 
encontrado lo siguiente. 
 
En concordancia a Carreras, citado en Gaona (2017), señala “la reputación 
organizacional vienen a ser una variada de verificaciones desarrolladas por las mismas 
organizaciones con la finalidad de incentivar a los trabajadores hacia actitudes moderadas 
que ayuden aumentar el valor de lo realizado según los interesados” (p.13). 
Según Walker (2010) aduce que “es la consecuencia o la mezcla de todas las 
apreciaciones de los interesados dentro y fuera de las empresas, sustentadas en actividades 
del pasado y expectativas del futuro en comparación de ciertos estándares”. (p. 357). 
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Según Martínez y Olmedo (2010) explica que “el conjunto de percepciones es el medio 
del cual las empresas privadas y públicas, mantienen un bien intangible muy difícil de 
procrear”. (pp. 57-77). 
Para Fombrum (1995) informa que “reputación corporativa es la manera de cómo se 
representa en el cognoscitivo de la población, de tal manera como una habilidad de la 
organización para agradar las perspectivas de sus interesados” (p.25). 
Según Martin de Castro (2008) mantiene que “la reputación corporativa se basa en que 
si los recursos son componentes institucionales los cuales se logran reconocer con cierta 
pericia, los desplazamientos opinan el desarrollo y mezcla de recursos intangibles y 
tangibles” (p. 36). 
Así mismo para Martin de Castro (2008) señala que “la reputación empresarial es la 
ejecución de las funciones corporativas elementales, o el desarrollo e unificación de 
contenidos prácticos y dinámicas, o las que permiten educarse y modernizar la asignación 
de patrimonios y contenidos de la organización”. (p. 36). 
Según Carreras (2013) “la reputación de las organizaciones viene a ser el conjunto de 
apreciaciones agrupadas por personas dentro de una sociedad o en sus grupos de personas 
interesadas que motivan comportamientos capaces de generar valores”. (p.12). 
De acuerdo a las expectativas de las posibles confusiones si llegamos a comparar las 
semejanzas, de esta manera las organizaciones están dispuestas a mostrar todas las mejoras 
realizadas en mejora de su reputación frente a sus consumidores finales, así mismo se 
beneficia con un mejor movimiento comercial de acuerdo al incremento de sus ventas 
(Carrió, 2013, p. 30). 
Por otro lado, Manukian (2015) comenta que “el valor social corporativo se crea de 
los grupos de vicisitudes acaecidos quienes tienen la labor de crear reputación en las 
organizaciones. Para que la reputación sea percibida de buena manera por la población debe 
realizarse constantemente buenas acciones; puesto que tan solo haría falta una mala acción 
para perder todo lo bueno ganado” (p. 16). 
Según Mínguez (2000) afirma que una percepción sobre “la imagen a su forma de 
interactuar con, los clientes, los proveedores, los inversionistas tiene una visión de la 
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empresa por la forma en la que se presenta, y cada una de estas percepciones permite 
consolidar la reputación corporativa” (p. 56). 
Para Fombrun, citado en Guajardo y Dávila (2013), indica, “la mencionada y muy 
necesitada reputación empresarial viene a ser el espejo de las acciones desarrolladas y la 
mirada a posterior de la organización, manifestando persuasión de todo el medio para la 
sociedad que compone y que alcancen apreciar avances en la nueva cara a la competencia” 
(p. 10). 
Para autores como Fombrum y Shanley, la reputación corporativa “Es la fotografía 
mental que reconcilia las múltiples imágenes que de una empresa poseen las grandes 
audiencias y que se construye y desarrolla a lo largo del tiempo”. (p. 117). 
Para Fombrun, Gardberg y Sever (2000), la reputación corporativa “se inicia de la 
expectativa de las acciones que realizan las empresas, muestran la mejor cara de la 
organización, especialmente se dirige a las plazas de interés semejantes con la competición”. 
(p. 11). 
De tal manera, Carreras, Alloza, Carreras (2013) manifiestan que “la reputación 
organizacional es la mezcla de evaluaciones compuestas, promovidas por la manera de cómo 
se desarrollan las organizaciones en los diferentes campos, conllevando con ello a que sean 
valoradas por las conductas de ayuda u obstáculo en distintas actividades que benefician a 
la población”. (p. 92). 
Según Villafañe (2004) señala que la reputación organizacional “es el conocimiento 
que los interesados de una organización hacen que su comportamiento corporativo sea 
efectivo y mantenido a lo largo del tiempo a partir del grado de cumplimiento de sus 
compromisos con relación a sus clientes, empleados, accionistas y la comunidad en general” 
(pp. 24-33). 
Según Fombrun (2001) “aduce que la reputación corporativa se constituye desde 
acciones del contexto en el que las organizaciones están sumergidas”. (p.293). 
Según Schultz, Mouritzen y Gabrielsen (2001) “la reputación organizativa es el criterio 
de una organización por parte de los interesados en términos de influjo, afecto y 
comprensión”. (p. 24) 
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Según Waddock (2000) “la reputación organizacional es el contenido percibido de la 
institución para complacer las expectaciones de las personas estratégicos”. (p. 323). 
Para Wartick (2002) “establece que en su medida la reputación es la introducción de 
las percepciones de cada uno de los interesados sobre la manera en la que la organización da 
resultados y complace las demandas y expectaciones de los grupos de interés”. (p. 371) 
Según Carrillo (2004) afirma que “El desarrollo de la reputación para prevenir la crisis 
es posible a través de la creación marca-empresa” (p. 78). 
A continuación, se presenta las partes dimensionadas de variable reputación 
organizacional que menciona Carreras citado en Gaona (2017, pp 13-14). 
Dimensión Atractivo emocional. Esta dimensión mezcla sensaciones positivas, las 
cuales originan fidelidad, un impacto positivo, confianza, admiración y respeto hacia las 
instituciones. 
 
Dimensión Servicio. Esta dimensión es muy imp0ortante porque tiene que ver con el 
servicio que las empresas proporcionan a los usuarios, y donde el propósito principal es que 
estos perciban un servicio de calidad e innovación, lo cual permite solucionar los problemas 
de los usuarios y estos se sientan satisfechos por lo que la empresa les ofrece, cabe mencionar 
que de esto depende la baja o el alza de la empresa. 
Dimensión Visión y liderazgo. Esta dimensión es súper importante en una 
organización porque se trata del liderazgo bien empleado con los clientes internos de decir 
con los trabajadores, más que todo es la visión que tiene el líder de la empresa para que guie 
a sus trabajadores a cumplir el mismo objetivo que beneficiara a la organización, además 
esta dimensión promueve el respeto entre los empleados y se oriente a estos a cumplir un 
mismo objetivo. 
Dimensión entorno de trabajo. Está significada por todos los colaboradores de las 
organizaciones, ellos mismos son quienes le otorgan una calificación a la organización 
esencialmente en sustento a su servicio profesional, formación, la correcta y acertada 
comunicación dentro de la organización por el colaborador dedicado y responsable para su 
trabajo y todo lo que está en su entorno. 
Ahora bien, de la reputación corporativa, su medición, se realizó tomando a los 
siguientes autores su teoría. 
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Carreras, Alloza y Carreras (2013) “afirman que reputación organizacional responde 
a los niveles de reputación de Quotient (RQ) por Fombrun, Gardberg y Server (2000). Este 
estudio alcanza un patrón compuesto de veinte particularidades o caracteres, aislados en 06 
dimensiones” (p.65). 
Por lo que se refiere a la formulación del problema se planteó lo siguiente. 
¿Cuál es la reputación corporativa desde la perspectiva de los usuarios de la Gerencia 
Regional de Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional de La Libertad, Trujillo 
2019? 
De acuerdo a los criterios establecidos por los diferentes autores del libro metodología 
para la investigación se justificará esté presente estudio (Hernández, Fernández y Baptista, 
2010, pp.40-41). 
 
En cuanto a este criterio de proyecto de investigación permite conocer las dificultades 
presentadas ante los usuarios, como los reclamos que los diferentes usuarios realizan, de esta 
manera beneficiara para mejorar en este sentido debido a la atención percibida por los 
usuarios, donde se desarrollara estrategias en mejora de la reputación corporativa. 
Relevancia social. Esta investigación tendrá una relevancia beneficiaria a los 
colaboradores de la de la institución en donde se desarrolla la investigación, brindándoles 
una mejor información sobre el tema de reputación que se debe de acoger frente a los 
usuarios, de esta manera debe de estar involucrados todos los colaboradores de la 
organización. 
Implicancias Prácticas. De acuerdo a las implicaciones prácticas esta investigación 
mejorara en las prácticas de moralidad y de ética profesional donde estas generan un cambio 
en los usuarios frente a la reputación corporativa desde los usuarios internos hasta los 
usuarios finales. 
Valor Teórico. Esta investigación tuvo una gran relevancia en la consistencia del 
tema de investigación, teniendo una amplia gama de teorías actualizadas de la reputación 
corporativa, las cuales abrieron un camino exitoso de conocimientos ampliando el léxico del 
investigador como también el conocimiento de la reputación corporativa, así mismo servirá 
estas teorías planteadas para diferentes autores o futuras investigaciones de la misma 
envergadura. 
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Utilidad Metodología. De esta manera la investigación se gran apoyo yo utilidad para 
la organización ya que se realizó un análisis de la reputación corporativa, donde el 
instrumento servirá para futuros investigadores y para la organización donde quiera seguir 
evaluando la reputación corporativa de ella misma. 
Por otro lado, para responder la interrogante se formuló la siguiente hipótesis. 
La reputación corporativa desde la perspectiva de los usuarios de la Gerencia Regional de 
Transportes y Comunicaciones del Gobierno Regional de La Libertad, Trujillo 2019, es de 
nivel regular. 
Ahora bien, para cumplir con la intención del estudio de investigación se planteó el 
presente objetivo general. 
Determinar el nivel de reputación corporativa desde la perspectiva de los usuarios de la 
GRTC.LL, Trujillo 2019. 
 
Asimismo, se planteó los objetivos específicos para determinar el nivel de las 
dimensiones de la variable en estudio. 
 
Determinar el nivel de reputación corporativa desde la perspectiva de los usuarios de la 
GRTC-LL, Trujillo 2019, en su dimensión atractivo emocional. 
Determinar el nivel de reputación corporativa desde la perspectiva de los usuarios de 
la GRTC-LL, Trujillo 2019, en su dimensión servicio. 
Determinar el nivel de reputación corporativa desde la perspectiva de los usuarios de 
la GRTC-LL, Trujillo 2019, en su dimensión visión y liderazgo. 
Determinar el nivel de reputación corporativa desde la perspectiva de los usuarios de 




2.1. Tipo y diseño de Investigación 
 
De esta manera se determina la investigación con enfoque cuantitativo debido la recolección 
establecida de los datos obtenidos, a través de un cuestionario como instrumento, y se 
procesó la información mediante programas estadísticos. 
2.1.1. Tipo de investigación 
 
El trabajo establece una investigación de tipo aplicativo, donde el primer requerimiento es 
aplicar toda la información teórica relevantes de acuerdo al contexto de la realidad 
investigada. 
2.1.2. Diseño de investigación 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2010), el diseño “no experimental y descriptivo, en 
referencia las investigaciones que se desarrollan evitando el manejo de variables y solo se 
miran las anomalías en su contexto para examinar” (p. 149). 
2.1.3. Nivel de Investigación 
 
Conforme a la realización del trabajo de investigación presenta un estudio descriptivo 
donde de ninguna manera se manipulará la variable de estudio. 
2.1.4. Transversal 
 
Los datos se realizan en una sola ocasión. Refiere las variables y valora las ocurrencias y las 
relaciones en tiempo dado, es como forjar la ocurrencia. (Hernández et al., 2010, p. 151). 




M: Usuario de la GRTC-LL, Trujillo. 
 
O: Reputación corporativa desde la perspectiva del usuario. 
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2.2. Operacionalización de Variables 
Variable: Reputación corporativa 
Conforme a Carreras, citado en Gaona (2017), señala “la reputación organizacional vienen 
a ser una variada de verificaciones desarrolladas por las mismas organizaciones con la 
finalidad de incentivar a los trabajadores hacia actitudes moderadas que ayuden aumentar el 
valor de lo realizado según los interesados” (p.13). 
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Operacionalización de la variable factores que determinan la informalidad 
Variable 
Definición 
  conceptual  
Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 
 
Conforme a 
Carreras, citado en 








las   mismas 
organizaciones con 
la finalidad   de 
incentivar  a  los 
trabajadores hacia 
actitudes 
moderadas   que 
ayuden aumentar el 
valor de    lo 
realizado según los 
interesados” (p.13). 
  Impacto  




Admiración y respeto 
   
   Confianza  
 La variable de estudio fue 
medida a través de sus 
dimensiones: 
Atractivo emocional. Servicios, 
visión y liderazgo, entorno 
laboral. Se usó como técnica la 
encuesta cuyo instrumento será 
el cuestionario, el cual se aplicó 
a los usuarios de Gerencia en 
estudio. 
Por último los indicadores, 
permitirán llegar a los 
resultados. 
 Calidad en el servicio de atención  


















 Solución de problemas  
 
  Líderes orientan a los usuarios 
Visión y liderazgo Presencia de liderazgo empresarial  
 Apreciación de respeto voluntario Ordinal 
 Apreciación de comunicación interna  
 Compromiso  




   
Horarios de atención adecuados 
 
Nota: Matriz de operacionalización adaptada de Gaona 2017. 
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Para hallar la muestra se aplicó la fórmula de población desconocida. 
 














Formula de tamaño de muestra 
Abreviatura Variables Valor 
n Número de usuarios 385 
z Nivel de significancia 1.96 
p Probabilidad de éxito, o proporción esperada 0.50 
q Probabilidad de fracaso 0.50 
e 
Error máximo admisible en términos de 
proporción 
5% - 0.05 
 
2.3.3. Unidad de Análisis. 
 
Un usuario de la de la Institución en estudio (GRTC-LL). 
 









Se utilizó un cuestionario de 4 dimensiones con 23 ítems para la variable de estudio. Escala 
ordinal tipo Likert. (Ver anexo N° 01) 
Tabla 2.3. 
Técnica e instrumento 








anexo N° 01) 
Usuarios de la Gerencia 
Regional de Transportes 
y Comunicaciones 





“La validez, es el grado en el cual un instrumento hace su medición real de la variable que 
pretende medir.” (Hernández, et al., 2014, p. 201). 
Dicho instrumento fue valido por 5 expertos en la materia de investigación. 
 
_ Mg. Rosa Patricia Gálvez Carrillo - Docente Metodólogo UCV. (Ver anexo N° 03) 
 
_ Mg. Julio Rodríguez Azabache - Docente Metodólogo UCV (ver anexo N° 04) 
 
_ Mg. Ciudad Fernández Pablo Ricardo - Docente UCV. (Ver anexo N° 05) 
 
_ Mg. Karina Cárdenas Rodríguez - Docente Metodólogo UCV. (Ver anexo N° 06) 
 





Se obtuve la siguiente confiabilidad. (Ver anexo N° 08) 
 
Tabla 2.4. 
Valores de coeficientes de alfa de Cronbach 
Coeficiente alfa  09 es excelente 
Coeficiente alfa  0.8 es bueno 
Coeficiente alfa  0.7 es aceptable 
Coeficiente alfa  0.6 es cuestionable 
Coeficiente alfa  0.5 es pobre –Coeficiente alfa 
Nota: Información obtenida de George y Mallery (2003, p.231) 
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Confiabilidad del instrumento: Reputación corporativa 
 
Se realizó una aplicación piloto a 15 usuarios para poder determinar el coeficiente de alfa de 
Cronbach del instrumento que arrojó como resultado 0.929 siendo un coeficiente excelente. 
2.5. Procedimiento 
La investigación se desarrolló en una entidad del estado, la GRTC-LL, en primer lugar, 
se solicitó el permiso a la administración de la GRTC-LL, luego se elaboró un 
cuestionario para aplicar a los usuarios, una vez llenadas las encuestas se pasó a 
analizar los datos en el programa SPS 25, del cual se obtuvo que el nivel de reputación 
corporativa de la GRTC-LL se encuentra en un nivel medio, ante la percepción de los 
usuarios de la misma. 
 
2.6. Métodos de análisis de datos 
 
De acuerdo a la investigación se realizó 
 
2.6.1. Estadística descriptiva. 
 
Para establecer este tipo de estadística, primeramente, se presentará una base de datos 
detallando las puntuaciones de acuerdo a las dimensiones determinadas donde se mostrará a 
través de una distribución de datos en Excel, representados en tablas o figuras respondiendo 
a los objetivos planteados de la investigación. 
2.7. Aspectos éticos 
 
De esta manera la investigación está cumpliendo con todos los reglamentos éticos y morales, 
realizando el respectivo permiso para el consentimiento y conocimiento a la autoridad 
competente de ducha entidad investigada, además se tomará en cuenta que toda la 
información obtenida será de las mejores fuentes de investigación, donde se llegará a 
manipular a conveniencia del investigador. Los resultados serán presentados en una 





De esta manera se presenta los resultados obtenidos de acuerdo a los datos extraídos de los 
385 usuarios de la GRTC-LL, Trujillo. 
3.1. Análisis descriptivos de los resultados estadísticos. 
3.1.1. Análisis de las dimensiones de la variable reputación corporativa 
3.1.1.1. Dimensión Atractivo Emocional 
 
Tabla 3.1.   
Dimensión atractivo emocional desde la perspectiva de los usuarios de la 




N° de usuarios Porcentaje 
Mala 70 18.2 
Regular 232 60.3 
Buena 83 21.6 
Total 385 100 
En la tabla 3.1. Se aprecia los niveles de la dimensión Atractivo Emocional de los 
usuarios de la GRTC-LL, Trujillo; donde se puede observar que un 60.3% de los 
usuarios están en un nivel medio, siguiendo el nivel alto con 21.6% y finalmente un 
nivel bajo con 18.2%. 
3.1.1.2. Dimensión servicios 
 
Tabla 3.2.   





N° de usuarios Porcentaje 
Mala 54 14.0 
Regular 221 57.4 
Buena 110 28.6 
Total 385 100 
 
 
En la tabla 3.2. Se aprecia los niveles de la dimensión servicios de los usuarios de la 
GRTC-LL, Trujillo; se puede observar que un 57.4% de los usuarios se encuentran 
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en un nivel medio, siguiendo el nivel alto con 28.6% y finalmente un nivel bajo con 
14.0%. 
3.1.1.3. Dimensión Visión y liderazgo 
Tabla 3.3. 





de visión y liderazgo N° de usuarios Porcentaje 
Mala 80 20.8 
Regular 211 54.8 
Buena 94 24.4 
Total 385 100 
 
En la tabla 3.3. Se aprecia los niveles de la dimensión visión y liderazgo de los 
usuarios de la GRTC-LL, Trujillo; se puede observar que un 54.8% de los usuarios 
se encuentran en un nivel medio, siguiendo el nivel alto con 24.4% y finalmente un 
nivel bajo con 20.8%. 
3.1.1.4. Dimensión entorno del trabajo 
 
Tabla 3.4.   
Dimensión entorno del trabajo desde la perspectiva de los usuarios de la 
GRTCLL – Trujillo 2019. 
Niveles 
entorno de trabajo 
Usuarios 
N° de usuarios Porcentaje 
Mala 56 14.5 
Regular 232 60.3 
Buena 97 25.2 
Total 385 100 
 
 
Nota: En la tabla 3.4. Se aprecia los niveles de la dimensión entorno de trabajo de la 
GRTC-LL, Trujillo; se puede observar que un 60.3% de los usuarios se encuentran 
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en un nivel medio, siguiendo el nivel alto con 25.2% y finalmente un nivel bajo con 
14.5%. 
3.1.2. Análisis de la variable reputación corporativa 
 
3.1.2.1. Análisis de los niveles de la variable Reputación corporativa. 
 
Tabla 3.5 
















Total 385 100 
 
En la tabla 3.5. Se aprecia los niveles de la variable reputación corporativa desde la 
perspectiva de los usuarios de la GRTC-LL, Trujillo, se puede observar que un 67.3% 
de los usuarios se halla en un nivel medio, siguiendo el nivel alto con 24.4% y 
finalmente un nivel bajo con 8.3%. 
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3.1.2.2. Distribución numérica y porcentual según las dimensiones de la 
reputación corporativa 
Tabla 3.6. 
Distribución numérica y porcentual según las dimensiones de la reputación 
Variable Niveles N° de usuarios Porcentajes 
 Mala 32 8.3 
Reputación 
corporativa 
Regular 259 67.3 
Buena 94 24.4 
TOTAL 385 100 
Dimensiones Niveles N° de usuarios Porcentajes 
Mala 70 18.2 
Atractivo 

























emocional Buena 83 21.6 
 










 Buena 110 28.6 
 













liderazgo Buena 94 24.4 
 













trabajo Buena 97 25.2 
 




3.2. Contrastación de Hipótesis 
 
Conforme al presente trabajo de investigación se planteó la siguiente hipótesis: 
 
La reputación organizacional desde la expectativa de los usuarios de la GRTC-LL, Trujillo 
2019, es regular. 
Se aceptó la hipótesis propuesta dando a conocer que la reputación organizacional desde la 
expectativa de los usuarios de la GRTC-LL, Trujillo 2019, es regular, representada por un 





El presente estudio determinó que la reputación organizacional desde la expectativa de 385 
usuarios de la GRTC-LL, Trujillo se encuentran en un nivel regular representado por un 
67.3%, seguido por el nivel bueno con 24.4% y finalmente un nivel malo con 8.3% de los 
385 usuarios investigados. Por lo tanto, reputación organizacional desde la expectativa de 
385 usuarios de la GRTC-LL, Trujillo., es de nivel regular. 
De tal manera, los resultados que se lograron recolectar en esta investigación permitieron 
contrastar la teoría con otras investigaciones que se han realizado por otros autores a nivel 
nacional y local, investigaciones que toman similares y/o diferentes resultados a los de la 
presente investigación; en ese sentido, dichos resultados son contrarios con los descritos por 
parte de Bardales (2017), quien en su investigación decreto que “la reputación 
organizacional de la I. E. P. Niño Jesús de Praga es positiva, encontrándose resultados 
significativos y prósperas obtenido de los padres y madres de familia hacia la institución” 
(p. 66). 
Asimismo, los resultados de la presente investigación también son contrarios con los 
mencionados por Valverde (2016), quien en su trabajo de investigación finalizó que “Se 
comprueba una mala percepción de las personas estudiadas con respecto a la reputación 
corporativa de la Corte Superior de Justicia – sede Trujillo” (p. 45), de esa manera Valverde 
comprueba su hipótesis alternativa sobre la variable de estudio. 
Por otro lado, los resultados de Saavedra (2017), determinando que existe una relacionan, 
toda vez que concluyó en que “la apreciación de la reputación del Poder Judicial de Lima 
Norte en los colaboradores del Poder Judicial es regular, toda vez que falta una excelente 
comunicación al momento de emitir un mensaje, no es tan favorable para la organización y 
de tal manera eso hará que su reputación no sea tan buena.” (p. 43), este resultado se pudo 
determinar después que Saavedra realizó un análisis minucioso de la información recabada 
de las encuestas. 
Llegando a determinar que, la dimensión atractivo emocional de la reputación 
organizacional desde la perspectiva de 385 usuarios de la GRTC-LL, Trujillo., se encuentra 
en un nivel regular representado por un 60.3%, seguido por el nivel bueno con 21.6% y 
finalmente un nivel malo con 18.2% de los usuarios investigados. Asimismo, la dimensión 
servicios de la reputación organizacional desde la apreciación de 385 usuarios de la GRTC- 
LL, Trujillo., se encuentra en un nivel regular representado por un 57.4%, seguido por el 
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nivel bueno con 28.6% y finalmente un nivel malo con 14.0% de los usuarios investigados. 
Con respecto a dimensión visión y liderazgo de la reputación corporativa desde la 
perspectiva de 385 usuarios de la GRTC-LL, Trujillo., se encuentra en un nivel regular 
representado por un 54.8%, seguido por el nivel bueno con 24.4% y finalmente un nivel 
malo con 20.8% de los usuarios investigados. Por último, para la dimensión entorno laboral 
de la reputación organizacional desde la perspectiva de 385 usuarios de la GRTC-LL, 
Trujillo., se encuentra en un nivel regular representado por un 60.3%, seguido por el nivel 
bueno con 25.2% y finalmente un nivel malo con 14.5%de los usuarios investigados. Por lo 
tanto, de los resultados de todas las dimensiones de la reputación corporativa desde la 
perspectiva de los usuarios de la GRTC-LL, Trujillo, se determina que son de nivel regular. 
De tal forma, estos resultados obtenidos de las dimensiones de esta presente investigación, 
permitieron contrastar los resultados de las dimensiones de la investigación de Gaona (2017), 
cuyos resultados para todas las dimensión son contrarios a los de esta investigación, 
concluyendo que para la dimensión atractivo emocional “la Municipalidad de Puente Piedra 
posee un buen atractivo emocional, por parte de los negociantes de la asociación de 
trabajadores del mercado central del distrito en mención, debido a que tienen una buena 
impresión, les causa admiración y respeto y tienen confianza en la actual gestión municipal” 
(pp. 43 - 44). Asimismo, con respecto a la dimensión servicios concluyó “La Municipalidad 
de Puente Piedra ofrece servicios de calidad a los negociantes de la asociación de personas 
trabajadoras del mercado central de Puente Piedra y que estos se hallan de acuerdo con la 
relación de calidad y precio” (p.44). Igualmente, para la dimensión visión y liderazgo 
concluyó que “los negociantes de la asociación de trabajadores del mercado central de 
Puente Piedra tienen buena percepción con respecto a la visión y liderazgo de su 
Municipalidad” (p. 44). Finalmente, con respecto a la dimensión entorno de trabajo, 
concluyó que “los comerciantes tienen buena percepción de la cultura y entorno de trabajo 
de la Municipalidad de Puente Piedra en la presente gestión edil” (p. 44). Por lo tanto, todos 
los resultados de las dimensiones del estudio de Gaona (2017), son de niveles buenos, caso 
contrario a los resultados de las dimensiones de la presente investigación, los cuales 
presentan como resultados niveles regulares. 
Los resultados de las dimensiones de esta presente investigación, son contrarios a los 
resultados de las dimensiones de la investigación de Bardales (2017), quien en su 
investigación concluyó que “con respecto a Responsabilidad Social de la I.E.P. Niño Jesús 
de Praga es positiva en los padres y madres de familia, ya que se encuentran de acuerdo con 
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que la institución apoya las buenas causas, es responsable con su entorno y trata bien a las 
personas” (p. 66); asimismo “La dimensión visión y liderazgo de la I.E.P. Niño Jesús de 
Praga es positiva puesto que los padres y madres de familia sostuvieron respuestas favorables 
en cuanto a que la institución evidencia un excelente liderazgo, tiene una clara visión de 
futuro y que además aprovecha las oportunidades de su entorno” (p. 66); de igual manera 
“La dimensión productos y servicios de la I.E.P. Niño Jesús de Praga es positiva; ya que los 
encuestados respondieron a favor en cuanto a que la institución garantiza el servicio 
educativo, es innovadora, brinda productos de calidad y hay coherencia entre la relación 
calidad – precio” (p. 66); de igual forma “La dimensión cultura y entorno de trabajo de la 
I.E.P. Niño Jesús de Praga es positiva para los padres y madres de familia, ya que consideran 
que la institución tiene una buena gestión, es una buena organización para trabajar y tiene 
buenos empleados” (p. 66); de la misma manera “La dimensión atractivo emocional de la 
I.E.P. Niño Jesús de Praga es positiva ya que los encuestados reconocieron tener un 
sentimiento positivo hacia la institución, así como confianza, admiración y respeto” (p. 66); 
por ultimo “La dimensión Resultados financieros de la I.E.P. Niño Jesús de Praga es positiva 
ya que los encuestados reconocieron que la institución supera a sus competidores, posee 
buenas perspectivas de crecimiento a futuro, presenta un bajo riesgo de inversión y un sólido 
historial de rentabilidad” (p. 66). Por lo tanto, todos los resultados de las dimensiones del 
estudio de Bardales (2017), son de niveles positivas, caso contrario a los resultados de las 
dimensiones de la presente investigación, los cuales presentan como resultados niveles 
regulares. 
De este modo, se determinó que los resultados de las dimensiones de esta presente 
investigación también son contrarios a los resultados de las dimensiones del trabajo de 
investigación de Valverde (2016), quien concluyo que “la percepción que tienen los usuarios 
sobre el atractivo emocional, es mala con una media de 2.31, mientras que los representantes 
de las instituciones públicas lo perciben como regular con una media de 3.10” (p. 45). 
Asimismo “los usuarios perciben a los servicios en un nivel malo con una media de 2.12, 
mientras que los representantes de las instituciones públicas los perciben como regular con 
una media de 2.93” (p. 45). De la misma manera “en cuanto a la percepción que tienen los 
usuarios sobre la capacidad administrativa es mala con una media de 2.14” (p. 45). Del 
mismo modo “sobre la responsabilidad social, los usuarios la perciben como mala con una 
media de 2.24, mientras que los representantes de las instituciones públicas la consideran 
como mala con una media de 2.26” (p. 45). De igual manera “Se evidencia una mala 
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percepción de la población estudiada acerca de la reputación corporativa de la Corte Superior 
de Justicia – sede Trujillo, por tanto, se comprueba la hipótesis alternativa sobre la reputación 
corporativa” (p. 45). Por lo tanto, todos los resultados de las dimensiones del estudio de 
Valverde (2016), son de niveles mala; caso contrario a los resultados de las dimensiones de 
la presente investigación, los cuales presentan como resultados niveles regulares. 
Por otra parte, los resultados de las dimensiones de esta presente investigación, se relacionan 
con los resultados de las dimensiones de la investigación de Saavedra (2017), quien concluyó 
que “en cuanto al objetivo nro. 1, el cual era determinar la percepción en el atractivo 
emocional del Poder Judicial en los trabajadores del Centro Empresarial San Lázaro, 
Independencia 2017. Se detectó que los clientes no son muy asertivos en este aspecto, pues 
a los empleados del Poder Judicial le falta interacción con los clientes, transmitirle ánimos, 
ello porque muchos los clientes asisten a la empresa con muchos problemas y tan solo desean 
percibir un buen clima” (p. 43). Asimismo “en el segundo objetivo que era determinar la 
percepción en el servicio del Poder Judicial en los trabajadores del Centro Empresarial San 
Lázaro, Independencia 2017. Se firma que el servicio es regular, según la percepción de los 
mismos usuarios del Poder Judicial, ya que el servicio es un tanto negativo, ellos afirmaron 
regular, aquello es reflejado en la forma en como los trabajadores y el usuario interactúan” 
(p. 43). Para finalizar, “nuestro último objetivo que era determinar la percepción en la 
responsabilidad social del Poder Judicial en los trabajadores del Centro Empresarial San 
Lázaro, Independencia 2017. Los mismos usuarios afirmaron que el Poder Judicial hace 
obras sociales y que hace partícipe a la comunidad., por lo tanto, la percepción en este 
objetivo planteado si es positivo.” 
Por lo tanto y en base a las investigaciones anteriormente citadas, se puede determinar que 
el nivel de reputación corporativa desde la perspectiva de los usuarios de la GRTC-LL, 





1. El nivel de reputación corporativa desde la perspectiva de los usuarios de la GRTC-LL, 
Trujillo, se encuentra en un nivel regular con un 67.3%, seguido por el nivel bueno con 
un 24.4% de los usuarios encuestados. 
 
2. El nivel de la dimensión Atractivo Emocional de la variable reputación corporativa desde 
la perspectiva de los usuarios de la GRTC-LL, Trujillo 2019, es de un nivel regular con 
un 60.3%, siguiendo el nivel bueno con 21.6% y finalmente un nivel malo con 18.2% 
de los usuarios encuestados. 
 
3. El nivel de la dimensión servicios de la variable reputación corporativa desde la 
perspectiva de los usuarios de la GRTC-LL, Trujillo 2019, es de un nivel regular con un 
57.4%, siguiendo el nivel bueno con 28.6% y finalmente un nivel malo con 14.0% de 
los usuarios encuestados. 
 
4. El nivel de la dimensión visión y liderazgo de la variable reputación corporativa desde 
la perspectiva de los usuarios de la GRTC-LL, Trujillo 2019, es de un nivel regular con 
un 54.8%, siguiendo el nivel bueno con 24.4% y finalmente un nivel malo con 20.8% de 
los usuarios encuestados. 
 
5. El nivel de la dimensión entorno de trabajo de la variable reputación corporativa desde 
la perspectiva de los usuarios de la GRTC-LL, Trujillo 2019, es de un nivel regular con 
un 60.3%, siguiendo el nivel bueno con 25.2% y finalmente un nivel malo con 14.5% de 





1. Elaborar y ejecutar un Plan de Mejora dentro de la GRTC-LL, Trujillo, que involucre y 
comprometa a todos los colaboradores en trabajar para mejorar la percepción de la 
reputación corporativa en todos los usuarios. 
 
2. Promover talleres de capacitación en habilidades blandas; a fin de desarrollar en los 
colaboradores capacidades interpersonales, en la atención de los usuarios, para generar 
y promover un impacto positivo, confianza, admiración y respeto hacia la GRTC-LL, 
Trujillo. 
 
3. Facilitar pasantías a los colaboradores para reforzar conocimientos en materia de 
normativas competentes a sus oficinas y/o áreas; a fin de desarrollar capacidades de 
interpretación de las normas y sus modificatorias, para que de esta manera se brinde una 
buena calidad de servicio a través de la correcta información. 
 
4. Crear y ejecutar estrategias de trabajo que comprometan a los jefes de áreas a desarrollar 
capacidades de iniciativas, de crecimiento y de liderazgo en sus colaboradores; con el 
fin de aprovechar las oportunidades, trabajar juntos y articuladamente para que de tal 
manera se de valor y logre la visión planteada. 
 
5. Desarrollar talleres de coaching, trabajo en equipo y clima laboral; para mejorar las 
relaciones de comunicación interpersonal de los colaboradores dentro de todas las áreas; 
con el fin de mantener una acertada comunicación y se demuestre ante todos los usuarios 






Nombre de la propuesta: 
 




En el presente documento se desarrolla el “Plan de Desarrollo de las Personas de la Gerencia 
Regional de Transportes y Comunicaciones de la Libertad, el cual tiene como finalidad el 
desarrollo profesional y técnico de los servidores públicos, que conforman al aparato estatal. 
La capacitación contribuye a mejorar las competencias y capacidades de los trabajadores, 
para brindar servicios de calidad a los ciudadanos; y es una estrategia fundamental para 
alcanzar los objetivos institucionales, en concordancia con la Misión y Visión de la Entidad.” 
El Plan de desarrollo personal y profesional de los colaboradores para el año 2019, está 
orientado al desarrollo de las competencias organizacionales, a la actualización de los 
conocimientos, habilidades y actitudes de cada Servidor Público para la mejora 
organizacional y entorno laboral alineados a la gestión de la Alta Dirección. 
Este presente plan de mejora, se pretende ejecutar, en atención a las necesidades de la 
Institución, para el desarrollo laboral de los funcionarios y Servidores Públicos, como 
herramienta complementaria de direccionamiento estratégico, con el fin de optimizar sus 
servicios y reflejar una excelente reputación corporativa. 
El Plan de desarrollo personal y profesional de los colaboradores para el periodo 2019, ha 
sido elaborado para buscar mejorar la percepción de la reputación corporativa en los usuarios 
de la GRTC-LL, Trujillo. 
Objetivo general: 
 
Buscar la mejora del desempeño de los colaboradores de la GRTC-LL, a través del cierre de 
brechas, desarrollo de competencias o conocimientos, alineados al Perfil del Puesto del 
Servidor y/o a los objetivos estratégicos. 
Objetivos específicos: 
 
Proveer una manera de mejorar en el grado de desarrollo personal y laboral de los 
trabajadores de la GRTC-LL, Trujillo. 
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Desarrollar habilidades blandas que brinden confianza los usuarios. 
 
Fortalecer las capacidades y desarrollar habilidades en Gestión Pública, sistemas 
Administrativos y Gestión del Transporte. 
Desarrollar las competencias de visión y liderazgo, trabajo en equipo, pro actividad, mejora 
continua y orientación al servicio. 
Fortalecer y actualizar los conocimientos del personal a fin de potenciar internamente las 
competencias funcionales inherentes a la Gerencia Regional y se brinde una excelente 
calidad de servicio. 
Desarrollar niveles de competencia, que permitan mejorar y fomentar un adecuado clima 
laboral y Organizacional dentro del entorno laboral. 




Los beneficiarios serán los servidores comprendidos en el Decreto Legislativo 276, los 
contratados bajo la modalidad del Decreto Legislativo 1057 que regula el Régimen Especial 
Laboral de Contratación Administrativa de Servicios en concordancia con lo dispuesto en 
la Resolución de Presidencia Ejecutivas N0 141-2016-Servir /Pe y los usuarios quienes 
realicen algún tipo de trámite en la GRTC-LL, Trujillo. 
Justificación: 
 
Teniendo en cuenta que el impacto, el respeto, la confianza, la admiración y la orientación 
que brindan los líderes a los usuarios, la presencia de liderazgo empresarial, la apreciación 
de respeto voluntario, la apreciación de comunicación interna, el compromiso, los 
trabajadores responsables y los horarios de atención de la GRTC-LL, Trujillo, no son los 
adecuados y vienen generando una percepción no totalmente positiva en los usuarios quienes 
realizan algún tipo de tramite; se busca implementar nuevas políticas de trabajo basadas en 
el atractivo emocional, en los servicios que se brinda, en la visión y liderazgo que deben 
presentar todos los colaboradores y por supuesto a connotar un excelente entorno laboral, en 
donde los usuario se sientas satisfechos. 
Factibilidad: 
Esta propuesta se puede ejecutar, a través de Recursos Directamente Recaudados (R.D.R.), 
toda vez que la GRTC-LL, Trujillo, es una unidad ejecutora, cuenta con ingresos propios y 
30 
 
es autónoma en sus gastos. 
Por otro lado, de ser el caso, se puede utilizar el dinero de Recursos Ordinarios (R.O.), de 
las oficinas y/o áreas para los talleres de mayor urgencia e importancia. 
Plan de trabajo 
 




El costo de los cursos y/o talleres de capacitación serán presupuestados por la meta 14, que 
corresponde a la Gerencia Regional, a la meta 1.1.2. que le corresponde a la Subgerencia de 
Comunicaciones y a la meta 1.1.4. que le corresponde a la subgerencia de Transporte 
Terrestre. 
 
TEMAS A CAPACITAR MONTO META 
Curso de Gestión de Procesos S/ 2,000.00 14 
Curso Contrataciones del Estado S/ 5,000.00 14 
Taller Planeamiento Estratégico S/ 3,000.00 14 
Curso Simplificación Administrativa y 
Modernización del Estado 
S/ 4,000.00 14 
Curso de Presupuesto por Resultados S/ 2,000.00 14; 1.1.2.; 1.1.4. 
Curso de Ofimática S/ 1,500.00 14; 1.1.2.; 1.1.4. 
Taller de Ética y Transparencia S/ 2,000.00 14; 1.1.2.; 1.1.4. 
Talleres del servicio al cliente S/ 1,800.00 14; 1.1.2.; 1.1.4. 
Talleres en habilidades de Liderazgo S/ 2,000.00 14; 1.1.2.; 1.1.4. 
Taller Sistema de Control Interno S/ 3,000.00 14 
Curso Sistema Administrativo de Recursos 
Humanos 
S/ 2,500.00 14 
Curso de Gestión de los Servicios de Transporte 
Terrestre 
S/ 4,000.00 1.1.4. 
Curso de Gestión del Transporte Acuático S/ 2,500.00 1.1.4. 
Curso de Gestión de las Telecomunicaciones S/ 4,500.00 1.1.2. 






Tiempo de duración 
 
TEMAS A FECHA 
CAPACITAR Agosto Setiembre Octubre Noviemb. Diciembre 
CURSOS Y 
TALLERES 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Curso de Gestión de 
Procesos 
x 
                   
Curso Contrataciones 
del Estado 










    x                
Curso de Presupuesto 
por Resultados 
      x              
Curso de Ofimática        x             
Taller de Ética y 
Transparencia 
         x           
Talleres del servicio al 
cliente 
x 
                   
Talleres en habilidades 
de Liderazgo 
x 
                   
Taller Sistema de 
Control Interno 




              x      
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Curso de Gestión de 
los Servicios de 
Transporte Terrestre 
                x x   
Curso de Gestión del 
Transporte Acuático 
                  x  
Curso de Gestión de 
las 
Telecomunicaciones 
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